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Abstrak, 
Six Sigma merupakan suatu pendekatan dalam meningkatkan kualitas 
dengan mengurangi defect (cacat) secara maksimal yang terdiri dari 5 tahap yakni 
DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control). Dalam penelitian ini, Six 
Sigma diterapkan dalam peningkatan kualitas IT service yang disediakan oleh 
bagian IT PT. GAA yang terdiri dari 2 bagian yaitu IT service provided dan 
complaint solving. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi 
karakteristik kualitas IT service, mengukur tingkat kualitas IT service yang 
disediakan, mengidentifikasi faktor-faktor yang menyebabkan defect (cacat) pada 
IT service dan menghasilkan rekomendasi untuk meningkatkan kualitas IT service. 
Pengolahan data dilakukan dalam tahapan-tahapan DMAIC dengan menggunakan 
tools seperti rich picture, process map (SIPOC), control chart, perhitungan sigma, 
fishbone diagram dan FMEA (Failure Modes and Effects Analysis). Berdasarkan 
perhitungan sigma, diperoleh level sigma sebesar 3.13σ atas IT service provided 
dan 2.55σ atas complaint solving. Selanjutnya diidentifikasi penyebab-penyebab 
terjadinya defect dan memberikan rekomendasi untuk meningkatkan kualitas IT 
service. Dengan asumsi masalah-masalah teratasi, level sigma IT service provided 
diperkirakan meningkat sebesar 0.64σ menjadi 3.77σ dan level sigma complaint 
solving diperkirakan meningkat sebesar 0.84σ menjadi 3.39σ. 
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